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五大模块。源数据获取模块通过 ETL（Extract，Transform and Load）过程将
分散在各业务系统中的数据进行抽取和整合。客户管理模块通过构建统一的客户
视图，对客户进行有效管理和维护。统计分析模块通过索引、服务器端静态游标
等技术实现大量数据的查询统计，通过 VML 技术实现 WEB 图表展示，并应用数据
挖掘技术进行客户流失分析。知识库管理模块则利用 JavaScript 的 JSON 对象构
建树状结构来管理信息。 
本文对基于 WEB 技术的银行批发业务 CRM 系统开发进行研究，通过对商业
银行批发业务 CRM 系统的需求分析，确定系统总体框架，对商业银行批发业务



















Nowadays, increasing competitions drive modern banking to adopt customer-centric 
operating system, under which banking managers pay more and more attention to 
customer relation management (CRM). The CRM focuses on customers, aims to 
better understand customer value and customer demands, tries to improve customer 
satisfaction, loyalty, and contribution, and eventually helps improve the profit. 
Although banks accumulate abundant customer information, it is difficult to 
systematically comprehend customer relations because there are various internal 
operation systems in which customer information disperses. In addition, traditional 
accounting system only conducts financial analysis for branches and fails to analyze 
profit contribution of customers and customer managers, unavoidably leading to 
inefficient resource allocation. 
According to key points mentioned above, we pay attention to the development of 
CRM system of wholesale banking. The system is composed of five functional 
modules including source data acquirement, customer management, statistical 
analysis, knowledge base management and system management. The source data 
acquirement module using ETL transaction to collects and aggregates the dispersed 
data. The customer management module constructs a systematic customer framework. 
The statistical analysis modules solves the bottleneck problem of query using 
technology such as index and static cursor, using VML to realize the chart 
representation, and analyze customer churn by Data Miner. The knowledge base 
management module constructs a information tree by JSON object of JavaScript.  
This dissertation investigates the development of WEB-technology-based 
banking wholesale business, analyzes the demand for banking wholesale management, 
explores the methods to realize the banking wholesale CRM system, and demonstrates 
the designing and programming for the CRM system under the three-layer WEB 
framework. 
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立以客户为中心的商业银行批发业务 CRM 系统有如下意义[2,4]： 






3. 降低成本。根据 CRM 系统提供的客户、客户经理、产品等贡献度分析，
银行可以对市场营销资源进行优化配置，提高销售的效率和准确率，减
少无谓的成本浪费和盲目投入； 










发达国家的银行在 CRM 的研究和开发方面走在前列，早在 20 世纪 90 年代，
西方国家的商业银行就已经实现了业务处理的规范化、自动化和决策支持的智能
化，以数据仓库技术为基础，以 OLAP 分析和数据挖掘技术为手段的 CRM 系统也
日趋成熟[2]。据 IDC 调查，1998 年全球 500 家大银行中的前 100 家就有 90 家建有
CRM[2]。发达国家银行业在 CRM 实施应用方面积累了多年的经验，许多银行的经















早把 CRM 引入银行业的是美国花旗银行。CRM 的实施使花旗银行从“以
产品为中心”的模式转为“以客户为中心”的模式，关注的焦点从内部运作转移
到客户关系上来。通过 CRM 系统，花旗银行能准确说出谁是他们盈利来源 多的
客户，并能在 10 分钟内讲清楚 重要的银行客户使用了多少种的银行产品。这无
疑使花旗银行在同业中显得鹤立鸡群[5,6]。目前其在全世界 100 多个国家拥有 1 亿
个企业客户和私人客户，已成为一个巨大的“金融百货公司”，几乎可以根据客户
需求提供所有金融服务[7]。 




为 VIP 客户提供一种特别的银行服务，称为 HSBC Premier。VIP 客户无论在地球
的哪个地方，都能够获得优质的金融服务。他们拥有个人的客户关系经理或者专
门的执行团队，随时准备提供财务解决方案的帮助以满足他们的需求[5]。 























































实施 CRM 的 大难点； 


























4. 认为 CRM 成功必须是全方位实施。全方位实施可能是许多企业 CRM 实
施未达到预期目标的原因。企业热衷于追逐技术流行风潮，他们购买整
套的软件，企图以 新的技术来弥补在 CRM 方面失去的时间[11]，而未考














































































4． 量化的客户价值分析。本课题研究的商业银行批发业务 CRM 系统的设计
和实现中，为了分析客户贡献度，引入了内部资金转移定价（Funds 








第一章 绪论，介绍了课题的研究背景和意义，国内外银行业 CRM 实施的现
状和问题， 后阐述了本文的研究内容及特色； 
第二章 介绍 CRM 原理及商业银行 CRM 概述，从商业银行批发业务 CRM 系
统需求的分析，系统框架设计、功能总体设计等方面，系统阐述了商业银行批发




第五章 商业银行批发业务 CRM 系统的集成和优化，介绍系统的部署和环境
配置方法，对系统测试进行分析，并对系统实现的结果进行展示； 
第六章 总结和展望，对系统设计和实现的主要工作及主要内容进行总结，对















第二章 商业银行批发业务 CRM 系统的总体架构设计 
在软件开发过程中，对系统进行合理的总体设计是首先要解决的问题。本章
首先介绍了 CRM 原理及商业银行 CRM 概述，分析了商业银行批发业务 CRM 系
统的具体需求，提出系统的总体框架设计，确定各模块的具体功能。 后，对项
目的完成情况做了简要的介绍。 
2.1 CRM 原理 
客户关系管理的理论基础来源于西方的市场营销理论，在美国 早产生并得
以迅速发展[1]。本节对 CRM 的涵义、核心内容、功能分类和实施步骤进行阐述，
分析 CRM 的基本原理。 
2.1.1 CRM 的涵义 
客户关系管理的概念是由著名的计算机技术咨询和评估集团Gartner Group
早提出的。CRM 是现代电子商务活动的核心部分，对 CRM 的重视是现代市场营
销理念和商业运作方式转变的结果[1]。CRM 的定义很多，不同的人从不同角度有
不同的提法，目前尚未有完全定论。 




有国内学者认为[14]：CRM 的内涵有三方面内容。实现顾客价值 大化是 CRM
的出发点；关系价值则是 CRM 的核心；信息技术是 CRM 的使能者。这三点构成
了 CRM 内涵的全部内容。 
简单地说，CRM 是指企业有效地管理其与客户之间长期、良好的关系，以提
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